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estudiantes universitarios de un Programa Educativo para personas que trabajan”, que 
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resultados tanto descriptivos como inferenciales; el capítulo IV contiene la 
discusión de los resultados, el V las conclusiones; el VI las recomendaciones 
respectivas y el VII las referencias, anexándose al presente informe los anexos 
que respaldan la investigación.  
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El objetivo del estudio realizado consistió en determinar la relación entre los 
factores institucionales y la satisfacción por el servicio recibido, desde la 
perspectiva de un grupo universitarios, en función de su participación en el 
programa educativo para estudiantes universitarios que trabajan, teniendo en 
cuenta que la edad y experiencia laboral en ellos es fundamental en su 
percepción de la calidad del servicio que reciben. 
 Esta investigación calificada como básica y sustantiva, fue desarrollada 
bajo un diseño no experimental y transversal en una muestra intencional de 78 
estudiantes de las distintas carreras profesionales que ofrece la Universidad 
Privada del Norte en este programa. Se empleó como método general al 
hipotético deductivo y como específico al correlacional, ambos desde un enfoque 
cuantitativo. La información acerca de los factores institucionales y sobre la 
satisfacción, se recogieron mediante dos escalas, una de opinión y la otra de 
satisfacción, los datos recogidos se organizaron y se contrastaron las hipótesis 
por medio del coeficiente de correlación de Spearman. 
 Los resultados mostraron que en el 85,9% de los estudiantes los factores 
institucionales influyeron en su percepción sobre la universidad y el 89,7% 
mostraron su satisfacción por el servicio que recibieron; asimismo, el valor 0,712 
que tomó el coeficiente r indicó una fuerte y positiva relación entre los factores y la 
satisfacción por el servicio. Igualmente, en las hipótesis específicas contrastadas 
se halló que la relación entre las variables analizadas fue positiva, fuerte y 
significativa, a excepción de la relación con la satisfacción por la enseñanza que 
se halló moderada. Se concluyó que las hipótesis planteadas fueron válidas.  
 






The objective of the study was to determine the relationship between institutional 
factors and satisfaction with the service received, from the perspective of a 
university group, based on their participation in the educational program for 
university students who work, taking into account that the Their age and work 
experience is fundamental in their perception of the quality of the service they 
receive. 
This research, qualified as basic and substantive, was developed under a 
non-experimental and cross-sectional design in an intentional sample of 78 
students of the different professional careers offered by Universidad Private del 
Norte in this program. The hypothetical deductive was used as a general method 
and as a correlational specific, both from a quantitative approach. The information 
about institutional factors and satisfaction were collected by means of two scales, 
one of opinion and the other of satisfaction, the collected data were organized, and 
the hypotheses were contrasted by Spearman's correlation coefficient. 
The results showed that in 85.9% of the students the institutional factors 
influenced their perception about the university and 89.7% showed their 
satisfaction for the service they received; likewise, the value 0.712 taken by the 
coefficient r indicated a strong and positive relationship between the factors and 
satisfaction with the service. Likewise, in the specific hypotheses contrasted, it 
was found that the relationship between the analyzed variables was positive, 
strong and significant, except for the relationship with satisfaction for education 
that was found to be moderate. It was concluded that the hypotheses raised were 
valid. 
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